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摘  要 

在内分泌科优质护理服务示范工程活动中，以“仁心温暖人心，优质护理服务”文化为核心，在护理理

念方面，根据患者不同情况，制定个性化护理方案；加强护理精神文化的建设，为提升护理质量奠定思

想基础。在护理措施方面，营造科室环境，创造人文氛围；创建制度文化，构建和谐关系；优化服务流

程，提升护理质量。在护士管理方面，体贴护士生活，注重护士发展；倡导人文关怀，减轻护士心理压

力。通过以上措施，有力推动内分泌科护理文化建设活动的健康全面开展，创建人性化的护理管理制度，

切实构建“以人为本”的整体护理体系，进而完善护理程序，促进护理质量的全方位提升，并不断改进

与完善，增强患者满意度。 
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Abstract 
In the Endocrinology Quality Care Service demonstration engineering activities, with the “warm 
heart, quality care service” culture as the core, in terms of the concept of nursing, according to the 
different conditions of the patient, we formulate individualized nursing plan, strengthen the con-
struction of the spiritual culture of nursing, and lay the ideological foundation for improving the 
quality of nursing. In the area of nursing measures, we create a department environment, create a 
humanistic atmosphere, create an institutional culture, build harmonious relations, optimize service 
processes and improve the quality of care. In terms of nurse management, we considerate nurses’ 
life, focus on nurses’ development, advocate humanistic care, and reduce nurses’ psychological pres-
sure. Through the above measures, we will vigorously promote the healthy development of cul-
ture-building activities in endocrinology nursing, to create a human-oriented nursing management 
system and build a “people-oriented” holistic care system, and improve the nursing procedures, 
promote the quality of care in all aspects, and with continuous improvement and perfect, enhance 
patient satisfaction. 
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1. 引言 

弗洛伦斯•南丁格尔曾说：“护理是一门艺术，进行艺术创作，需要全身心付出，精心准备，如同画

家或雕刻家创作艺术作品那样。由于护理的对象是人，因此我必须说，护理是一门最精细的艺术”[1]。
随着时代的进步，医疗模式从以疾病为中心的功能护理转向以人为中心的整体护理，医院的服务对象首

先是“人”，其次才是“病”。而护理模式的转变往往还伴随着服务理念的变化，当年南丁格尔对护理

艺术的感悟，正是我们目前持续加强提升的优质护理服务[2]。在众多医院文化当中，护理文化是一个不

可或缺的重要因素，其发展状况与医院的发展有着密切的联系，而医院发展与护理文化建设之间存在一

种必然的因果联系[3]，通过护理文化建设可以使护理人员认同服务理念和价值取向，对医院精神及行为

准则产生强大的使命感、自豪感及归属感，主动将个人利益和医院利益相结合，以自我管理、参与管理

和团队精神建设为核心，共同推进医院文化建设与发展[4]。加强护理文化建设不仅能够实现对护理工作

的科学化管理，而且可以培养符合时代需要的高素质的护士，同时也能提升医院及护士的整体形象，从

而提升护理质量和患者的满意度[5]。因此，如何为病人提供最温暖的“人性化服务”已经成了各个医院

切实有力的竞争战略，在医院中积极地实施“以人为本”的医疗服务方式，已经掀起一股悄无声息的热

潮[6]。本文将通过对某医院内分泌科以“仁心温暖人心，优质护理服务”的护理文化建设活动中取得的

较好效果作一综述，现报告如下。 

2. 坚持“以人为本”的护理服务理念 

在追求卓越护理服务的征途上，我们深知仅有良好的医疗设备和专业技术是远远不够的。为了推动

护理工作高质量发展，提升护理团队的整体素质，医院内分泌科特别成立了一个以护士长为领导核心的
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护理文化建设小组，动员全体护理人员积极参与，共同制订护理文化建设的规划和目标，细化具体做法、

分工和实施准则。内分泌科是一个较为特殊的医疗领域，病种繁多，病情复杂，病种人群较多，其中最

常见的就是老年糖尿病患者，他们一般都会伴有周围神经病变、听力障碍等，对护理服务要求较高[7]。
现今由于不同患者的背景、信仰和文化习俗的差异，要求护理服务必须以“文化”为引导，使其更贴近

病人的需求和期望。本科室始终秉承“以人为本”的思想，根据不同患者的生活习惯及个体需求为其制

定个性化的护理计划，既是患者自我照顾的需求，又是建立和谐的护患关系的有效手段。 

3. 推行“人性化”的护理服务措施 

3.1. 营造科室环境，创造人文氛围 

护理服务不仅仅局限于提供患者基本生活照料，更重要的是它开始融入文化元素，旨在为患者带来

精神层面的满足与个性发展的机会。患者作为一个特殊的群体，情感脆弱，温馨舒适的病区环境不仅能

够显著降低患者的紧张焦虑情绪，还能加强医护人员与患者之间的心灵沟通，对构建和谐护患关系至关

重要[8]。该院内分泌科以患者需求为导向，积极推进基础护理和人文关怀服务，病区内设置便民措施，

包括微波炉、饮水机、轮椅等基础护理设施，同时设有“爱心糖果盒”，还为即将出院的糖尿病患者准

备了“出院工具包”(包括冰袋、棉签、安尔碘，和糖尿病患者急救卡片)；在温馨的护士工作站，科室精

心设计了简洁而明了的指导信息，包括入院温馨提示，正确的洗手步骤和患者出院流程等；病房走廊配

备绿化植被，墙壁上绘制专科疾病知识彩色宣传图；病床周围均配备床头桌和更衣柜，且安有床帘；病

房内设有独立卫浴，为了防止病人摔倒，每个马桶旁边设有扶手架，卫生间的墙壁上设有紧急呼救按钮，

不仅保证了患者的隐私安全，而且也保持了病房环境卫生整洁。在这些举措中，科室以自身丰富的护理

实践经验为基础，注重了硬件设施的建设和完善，同时也不遗余力地强化了软环境的构建——为凝聚科

室护理文化、设立文化墙、阅读园地、运动长廊等，在创建科室人文护理环境的同时提升了护理“暖”

实力。 

3.2. 创建制度文化，构建和谐关系  

良好的制度文化是支持和保障科室生存与发展的基础，是统一护士服务理念和服务规范的标准，科

室应密切关注各项规章制度的完善与实施，确保每项制度都能及时得到修订和更新。我科在护理部的精

心指导下，努力精简护理文书书写，修订标准化表格式护理计划、健康教育路径和重症监护记录等，使

得护士巡视病房的时间更加充裕，能够更加细致观察患者病情变化，及时与患者进行有效沟通和交流，

从而提升治疗的整体效果。科室严格规定护理工作中要始终恪守礼仪，贯彻健康教育宣教，注重培养护

士将质量意识、服务意识以及人本意识融入到每个护理决策和行动之中。对于高危患者，除进行日常的

口头宣教外，科室还制作了内容详尽、图文并茂的预防手册，患者不仅能通过视觉来理解健康知识，也

能通过听觉加深印象。护士鼓励患者及其家属参与到预防疾病的过程中来，让他们成为健康管理的合作

伙伴，这种持续的自我完善机制，保证了护理服务始终保持在“高标准”，同时也促进了护患之间的积

极互动，实现护理服务与护患关系完美融合，为构建和谐护患关系奠定良好的基础[9]。 

3.3. 优化服务流程，提升护理质量 

礼仪教员会对新入职、规培、进修、实习及专科护士进行礼仪培训，告知护理人员应不断加强沟通

技巧和服务意识，保护患者隐私，积极倾听患者的需求和感受，为患者提供治疗以外的更多服务，以此

体现护理人员的爱心。为了进一步优化服务，科室构建了六个方面的服务特色：① “十个一”贴心服务

活动(回答好病人提出的每一个问题、落实解决好病人的每一顿饭、安排好病人的第一次检查……)；② 突
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破传统模式，创新医护一体化模式，提升特色护理内涵；③ 开展护士主导的 MDT 多学科协作；④ 开
设糖尿病教育门诊，主要面向门诊及住院糖尿病患者以及高血糖人群提供专业咨询、健康指导、并发症

筛查等特色服务，满足个体化需求；⑤ 开展多元化健康教育方法：包括小组教育、示教与反示教、健身

操、看图对话、大课堂等；⑥ 病院联合国糖尿病日、骨松日、甲状腺日等开展健康教育科普活动，助力

慢病管理，致力于塑造护理专业人员全力以赴为患者提供服务的卓越形象，确保患者能真切体验到护理

服务的提升，切实感受到护理人员的爱心、细心、耐心和责任心。 

4. 关爱护士健康，提供健康支持 

4.1. 体贴护士生活，注重护士发展 

科室重视对护理人员的关怀和关爱，使其在友爱的氛围中奉献自己的爱心；注重磁性护理，实施“五

心”举措，如营造书香文化氛围、建立排班意愿留言、设立 Sleeping day、瑜伽教学、关爱孕妈妈等；基

于患者需求、护士专业方向规划需求和医疗发展同步要求，注重专科人才培养，关注护士职业发展；多

渠道拓展学习，举办护理学习班，专科护士承担学术会议授课及主持，提升职业价值；规范护理警示标

识，提高护理安全文化。 

4.2. 倡导人文关怀，减轻护士心理压力 

在当下的医疗体系背景下，医患关系时常由于多种复杂因素而出现矛盾冲突。护士作为与患者日常

接触最为频繁的专业人员，往往扮演了患者情感倾诉和情绪排解的出口，这无疑加大了护士的工作压力，

对其心理平衡产生一系列的负面影响，如情绪消沉、急躁易怒等，直接降低了护理服务质量和工作效率，

影响护士身心健康[10]-[12]。对此，医院管理层采取积极措施来关爱和支持护士。首先，医院建立有效的

沟通机制，定期组织座谈会和交流会，让护士有机会表达所思所想，帮助护士相互理解，学习如何应对

工作中遇到的委屈和挑战，找到合适的方式发泄情绪，释放工作压力；定期邀请心理专家为护士进行心

理健康疏导，特别是针对那些因为护患矛盾等问题产生职业倦怠的护士，专家们可以提供个性化的解决

方案，例如通过情绪训练、音乐疗法等，让护士获得积极的应对方法和技巧，通过转移注意力来提高应

对压力源的能力，从而帮助护士正确认识和处理与患者之间的互动关系，减少因误解和冲突所带来的心

理压力[13] [14]。科室鼓励和支持护士在工作之余发展个人兴趣爱好，并定期组织郊游、会餐等活动，不

仅能够丰富护士们的业余生活，还能增强他们的身体素质和心理健康。 

5. 体会 

5.1. 护理文化建设提高了优质护理服务基础，提升了护士的职业素质 

护理文化建设强调以文化引导，给予护士积极参与和自我提升的机会，激发护士自觉主动地投身于

护理事业之中[15]。内分泌科病房通过“仁心温暖人心，优质护理服务”的护理文化建设活动，将“以患

者为中心”的服务理念深植于护理服务的每个细节之中，不断地优化护理服务流程，提升护理质量，始

终秉持着“患者满意至上”的原则，为患者提供体贴入微的人文关怀服务，使护理工作能够更有效地支

持患者，提升临床效果从而真正实现护理工作的深远意义[16]；护理文化建设同时激发了护理人员个人成

长的动力和积极向上的竞争意识，督促护理人员不断追求知识与技能的提升，强化综合素质的培养，并

在此过程中实现自我价值的升华[17]。 

5.2. 护理文化建设深化了优质护理服务理念，推进了护理职业道德建设 

从伦理管理的角度分析，护士不仅是临床护理服务的直接提供者，更是护理质量控制流程中不可或
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缺的主体，只有充分激发护理人员的内在动力与创造力，才能使护理质量控制发挥真正的作用[18]。科室

通过护理文化建设，护理工作的重心逐渐从单纯完成既定任务转变为深入理解并满足患者的实际需求，

这种转变意味着护士不仅仅只是关注于疾病本身，而是将焦点放在对患者全方位的关怀上，包括生理、

心理以及社会交往等各个方面。在“以患者为中心”的优质护理实践中，护理专业的磁性将发挥得淋漓

尽致，这种磁性不仅仅体现在专业技能上的精湛，更在于能够敏锐地捕捉到患者的细微变化，将个性化

护理融入到治疗的每个环节中，更好满足患者需求[19]。在人性化护理服务过程中，舒适温馨的病房，和

谐的护患关系，使患者对护理工作的满意度显著提高，护士在提高职业道德和技能的同时也体会到了职

业的真正意义和价值，对护理事业的热爱日益深厚，对患者的贴心服务更加细致，进一步推动了“以患

者为中心”的护理道德建设[20]。 
通过此次护理文化建设活动，笔者深切感触到，护理服务的提升不仅仅体现在专业技能上的提高，

更在于对患者需求的深刻洞察和精准满足，只有将患者置于首位，从细微之处出发，全心全意地为患者

着想，注重每个微小的关怀与服务，让患者在面对疾病时感受到温暖与安心，才能使得护患之间的信任

与尊重得以加强，护理道德关系更加和谐融洽[21]。也只有这样，护理工作才能被视为真正意义上的优质

护理服务。  
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